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Tak bisa dipungkiri saat sekarang  ini semakin banyak minimarket atau pusat 
perbelanjaan ritel khususnya untuk berbelanja kebutuhan sehari-hari, saat ini 
ketika kita berbicara tempat berbelanja banyak konsumen tidak hanya melihat size 
(ukuran) besar maupun kecilnya tempat itu namun fasilitas, kenyamanan tempat 
parkir, kenyaman tempat menunggu, kelancaran arus lalu lintas, kemudahan akses 
mencapainya dan yang pasti harganya sesuai dengan kondisi ekonomi kita. 
Munculnya banyak minimarket sekarang ini, membuat konsumen memperoleh 
banyak pilihan sebelum memutuskan untuk membeli suatu barang. 
Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh harga, promosi, 
lokasi, kelengkapan produk, kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
yang dipersepsikan oleh konsumen Indomaret di Kabupaten Karanganyar. 
Penelitian ini merupakan penelitian yang berjenis deskriptif, yaitu penelitian yang 
menggambarkan obyek-obyek yang berhubungan untuk pengambilan keputusan 
yang bersifat umum. Populasi dalam penelitian ini adalah semua orang yang telah 
membeli barang pada Indomaret di Kabupaten Karanganyar dan sampel  dalam  
penelitian ini adalah 100 orang yang telah berbelanja pada Indomaret di 
Kabupaten Karanganyar dengan teknik pengambilan sampling yaitu purposive  
sampling.  Pengumpulan  datanya dilakukan dengan menggunakan kuesioner. 
Hasil analisis regresi berganda yaitu, Y = 8,439 + 0,176X1 + 0,101X2 + 0,062X3 + 
0,148X4 + 0,051X5. Variabel independen yang paling berpengaruh terhadap 
variabel dependen adalah harga (0,176), promosi (0,101), lokasi (0,062), 
kelengkapan produk (0,148) serta kualitas pelayanan (0,051). Hasil uji t 
membuktikan bahwa semua variabel independen (harga, promosi, lokasi, 
kelengkapan produk, kualitas pelayanan) berpengaruh positif terhadap variabel 
dependenya yaitu kepuasan konsumen Indomaret di Kabupaten Karanganyar. Dan 
koefisien determinasi (adjusted R
2
) yang diperoleh sebesar 40,9% sehingga dapat 
diinterpretasikan bahwa variabel harga, promosi, lokasi, kelengkapan produk dan 
kualitas pelayanan mampu menjelaskan terhadap variasi perubahan variabel 
kepuasan konsumen sebesar 40,9%, sedangkan sisanya sebesar 59,1% dijelaskan 
oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian  ini. 
Kata kunci : harga, promosi, lokasi, kelengkapan produk, kualitas pelayanan, 





Sekarang ini masyarakat baik para pekerja maupun para pelajar  banyak 
mencari tempat berbelanja kebutuhan sehari-hari yang praktis, dekat dengan 
tempat tinggalnya dikarenakan faktor keamanan, kenyamanan dan efisiensi 
waktu. Untuk hal itu, orang mencari tempat berbelanja kebutuhan sehari-hari 
yang relatif dekat dengan rumah mereka tentu, faktor kenyamanan dan harga 
sangat mereka perhatikan.  
Tak bisa dipungkiri saat sekarang  ini semakin banyak minimarket atau pusat 
perbelanjaan ritel khususnya untuk berbelanja kebutuhan sehari-hari seperti 
beras, gula, air mineral, susu, minyak goreng, dan lain-lain. Saat ini ketika 
kita berbicara tempat berbelanja banyak konsumen tidak hanya melihat size 
(ukuran) besar maupun kecilnya tempat itu, namun fasilitas yang ada sangat 
mereka perhitungkan mulai dari adanya AC, lampu penerangannya, serta 
kenyamanan atas pelayanan yang diberikan, tempat parkir dan sudah pasti 
harga yang terjangkau.  
Saat ini pun ekonomi di Indonesia mengalami pertumbuhan dan 
perkembangan. Salah satunya sektor ritel dan perbelanjaan menunjukan 
perkembangan yang signifikan serta memberikan kontribusi positif dalam 
pemulihan perekonomian negara ini. Di sisi lain juga terjadi pergeseran gaya 
hidup dari tradisional ke modern, ini lah yang menciptakan perubahan pola 
belanja konsumen khususnya yang berada dikota-kota besar. Bentuk usaha 
ritel yang mengalami pertumbuhan pesat adalah minimarket (Nuriyah, 2014). 
Indomaret merupakan minimarket yang menyediakan hampir seluruh 
kebutuhan pokok sehari-hari. Saat membeli suatu produk ataupun jasa, 
konsumen mungkin mendapati adanya sebuah kekurangan yang mana sudah 
pasti seorang konsumen  tidak menginginkan suatu barang atau jasa yang 
tidak memenuhi standar kualitas mutu. Harga merupakan faktor penting bagi 
konsumen sebagai bahan pertimbangan konsumen dalam mengkonsumsi 
suatu barang atau jasa (Kotler, 1994).  
Indomaret merupakan salah satu pusat perbelanjaan yang banyak ditemui di 
berbagai tempat dengan jumlah gerai yang sangat banyak, yang mana mereka 
sangat memperhatikan faktor harga, lokasi, kelengkapan produk serta kualitas 
pelayanan bahkan mereka juga melakukan berbagai promosi yang diberikan 
kepada konsumen mereka. Hal tersebut diberikan dalam rangka menjadikan 
para konsumennya tersebut terpuaskan dengan pelayanannya. Akan tetapi 
untuk menumbuhkan loyalitas pelanggan bukanlah hal yang mudah dibentuk, 
karena penyedia jasa ataupun barang haruslah terlebih dahulu memberikan 
kepuasan kepada pelanggannya (Dwi, 2012).  
Apa yang menjadi penentu konsumen akan puas atau tidak puas tehadap 
suatu pembelian baik itu jasa ataupun barang. Konsumen akan merasa tidak 
puas jika suatu jasa atau barang tidak sesuai harapan, namun sebaliknya 
konsumen akan merasa puas jika suatu jasa atau produk sesuai harapan. Letak 
yang strategis dan kelengkapan produk yang dijual merupakan 2 (dua) alasan 
utama yang menjadikan sebuah tempat berbelanja sebagai tujuan belanja 
masyarakat (Atmawati dan Wahyudin, 2004).  
Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan 
untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan 
yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing. Dengan 
demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan 
menguasai pasar (Atmawati dan Wahyudin, 2004). Menurut Schnaars (dalam 
Tjiptono, 1997) tujuan suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan 
merasa puas. 
Kepuasan konsumen merupakan respons pembeli terhadap ketidaksesuaian 
antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya 
setelah pemakaian (Rangkuti, 2002). Dalam kesempatan ini, dengan adanya 
harga yang pas dan sangat terjangkau serta tersedian tempat parkir dan tempat 
tunggu yang nyaman dan aman, dan banyaknya barang yang dijual dengan 
harga diskon serta didukung kesopanan dan keramahan tamahan karyawan 
dalam melayani konsumen dan apabila konsumen tersebut mengalami 
kesulitan, sehingga akan memenuhi tuntutan kepuasan  konsumen yang ada. 
Berdasarkan pendahuluan diatas, penulis mengajukan rumusan masalah 
1. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen? 
2. Apakah  promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen? 
3. Apakah lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen? 
4. Apakah kelengkapan produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen? 
5. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen? 
Adapun tujuan penelitian ini adalah 
1. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen. 
2. Menganalisis pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen. 
3. Menganalisis pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen. 
4. Menganalisis pengaruh kelengkapan produk terhadap kepuasan konsumen. 
5. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
B. LANDASAN TEORI 
Kepuasan Konsumen 
Kepuasan adalah sejauh mana suatu tingkatan produk dipersepsikan sesuai 
dengan harapan pembeli (Kotler dan Amstrong, 2002). Kotler (2002) 
mengemukakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya 
terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Tjiptono 
(2000) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli 
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui 
harapan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi 
harapan. Kepuasan / ketidakpuasan terjadi ketika pelanggan melakukan 
evaluasi atas harapan dengan kinerja/ hasil yang diterimanya. 
Kepuasan konsumen merupakan kunci dalam menciptakan loyalitas 
pelanggan. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan 
tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan tapi juga dapat mencegah terjadinya 
perputaran pelanggan, mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, 
mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang 
diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas 
iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis (Fornell, 1992). 
Harga 
Harga menurut Kotler dan Amstrong (1997) adalah sejumlah uang yang 
ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jauh lagi, harga adalah 
sejumlah nilai yang konsumen tukarkan untuk jumlah manfaat dengan 
memiliki atau menggunakan suatu barang atau jasa. Harga merupakan hal 
yang diperhatikan konsumen saat melakukan pembelian. Sebagian konsumen 
bahkan mengidentifikasikan harga dengan nilai. 
Harga seringkali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut 
dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada tingkat harga tertentu, bila 
manfaat yang dirasakan konsumen meningkat, maka nilainya akan meningkat 
pula (Tjiptono, 1997). 
Promosi 
Promosi adalah arus informasi / persuatif satu arah yang dibuat untuk 
mengarahkan seseorang atau organisasi kepada tidakan yang menciptakan 
pertukaran dalam pemasran semua jenis kegiatan pemasaran yang mendorong 
permintaan (Swatha dan Irawan, 2005). 
Dalam praktek promosi menurut Swasta (1997) dapat dilakukan dengan 
mendasarkan pada tujuan-tujuan berikut: 





Lokasi fasilitas jasa merupakan salah satu faktor krusial yang berpengaruh 
terhadap kesuksesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya dengan pasar 
potensial penyedia jasa (Tjiptono dan Chandra, 2005). Secara garis besar, ada 
dua kemungkinan pertimbangan dalam hal lokasi fasilitas jasa. Pertama, 
pelanggan mendatangi lokasi fasilitas jasa dan yang kedua adalah penyedia 
jasa yang mendatangi pelanggan. Selain itu pelanggan juga dimungkinkan 
mengkombinasikan keduanya (Ardhana, 2010). 
Kelengkapan Produk 
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk 
memenuhi kebutuhan atau keinginan. Konsumen akan melihat suatu produk 
berdasarkan pada karakteristik atau ciri, atau atribut produk dari produk 
tersebut (Kotler, 2002). Kelengkapan produk adalah kegiatan pengadaan 
barang-barang yang sesuai dengan bisnis yang dijalani toko (produk berbasis 
makanan, pakaian, barang kebutuhan rumah, produk umum, dan lain-lain atau 
kombinasi) untuk di sediakan dalam toko pada jumlah, waktu, dan harga yang 
sesuai untuk mencapai sasaran toko atau perusahaan ritel (Ma’ruf, 2005). 
Kualitas Pelayanan 
Kualitas adalah suatu keseluruhan ciri dan karakteristik yang dimiliki suatu 
produk dan jasa yang  dapat  memberikan  kepuasan  pada penggunanya 
(Yulianto, 2010). Saat ini, iklim kompetisi dalam dunia perdagangan semakin 
terasa. Di sisi lain perubahan lingkungan yang demikian pesat semakin 
mendukung kompetisi yang sedang terjadi saat ini (Ariyani dan Rosinta, 
2010). Banyak perusahaan yang saling berkompetisi untuk memberikan 
pelayanan yang lebih kepada para pelanggannya, mereka tidak hanya 
berkompetisi dalam segi harga yang menjadi faktor penentu namun kualitas 
pelayanan pun juga mereka utamakan. 
Hipotesis 
Hipotesis yang digunakan penelitian ini adalah: 
1. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
3. Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
4. Kelengkapan produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
5. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
C. METODE PENELITIAN 
Karena penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai metode pengumpulan 
datanya, diperlukan adanya uji validitas dan  uji  reliabilitas  konstruk. 
Sedangkan untuk pengolahan data, penelitian ini menggunakan uji regresi 
berganda bebagai alat ujinya. Analisis ini digunakan untuk menganalisis 
hubungan  antara  variabel-variabel  independen  terhadap  variabel  dependen 
yang diteliti. Uji ini terdiri dari 
1. Uji t 
Uji t digunakan untuk menganalisis pengaruh satu variabel independen 
terhadap variabel dependen. 
2. Uji F 
Uji F digunakan untuk menguji apakah model yang digunakan dalam 
penelitian ini tepat (layak) atau menguji pengaruh variabel bebas 
(independen) secara bersama terhadap variabel terikat (dependen). 
3. Uji R2 
R
2 
atau koefisien determinasi mengukur kebaikan dari persamaan regresi 
yaitu menunjukkan seberapa besar variasi dari variabel bebas mampu 
menjelaskan variabel terikat. 
D. HASIL PENELITIAN 
Dari uji validitas, keseluruhan item-item pertanyaan dikatakan valid, sehingga 
untuk selanjutnya data dapat diolah dan dianalisis. Pada uji reliabilitas, semua 
variabel dinyatakan reliabel. Dari hasil uji t didapatkan kesimpulan bahwa 
variabel independen (harga, promosi, lokasi, kelengkapan produk, kualitas 
pelayanan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Lebih lanjut, penjelasan pengujian hipotesis dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut ini: 
1. Variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
Indomaret, dengan nilai 0,011 < 0,05; hipotesis pertama yang menyatakan 
bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
Indomaret terbukti kebenarannya. 
2. Variabel promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
Indomaret, dengan nilai 0,023 < 0,05. Hal ini berarti hipotesis kedua yang 
menyatakan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen Indomaret terbukti kebenarannya. 
3. Variabel lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
Indomaret, dengan nilai 0,045 < 0,05. Hal ini berarti hipotesis ketiga yang 
menyatakan bahwa lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen Indomaret terbukti kebenarannya. 
4. Variabel kelengkapan produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen Indomaret, dengan nilai 0,015 < 0,05. Hal ini berarti hipotesis 
pertama yang menyatakan bahwa kelengkapan produk berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen Indomaret terbukti kebenarannya. 
5. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen Indomaret, dengan nilai 0,031 < 0,05. Hal ini berarti hipotesis 
pertama yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 




E. SIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan dari penelitian ini adalah 
1. Semua variabel independen yang terdiri dari variabel harga, promosi, 
lokasi, kelengkapan produk, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap variabel dependenya yaitu kepuasan kunsumen.  
2. Semua hipotesis yang ada terbukti berpengaruh signifikan. 
Saran untuk penelitian selanjutnya adalah 
1. Dalam penelitian selanjutnya diharapkan peneliti menggunakan variabel 
yang lebih bervariasi dengan menambah variabel lainnya, misalnya: 
kualitas produk, kenyamanan dalam berbelanja, atmosfir toko, kewajaran 
harga,  store planning, merchandising, dan lain sebagainya. 
2. Penelitian selanjutnya sebaiknya tidak hanya menggunakan metode survei 
dengan cara menyebarkan kuesioner saja, tetapi juga ditambah dengan 
melakukan wawancara secara langsung kepada para konsumen yang 
berbelanja di Indomaret. 
Adapun saran untuk perusahaan adalah  
Diharapkan pengelola ritel minimarket Indomaret lebih dapat melakukan 
promosi secara gencar, memilih lokasi yang lebih strategis dan meningkatkan 
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